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Abstrak 
 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga Dan Citra 
Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan yang pernah 
menggunakan jasa di Andre Foto Studio Palembang, sedangkan sampel yang digunakan adalah 97 
responden yang telah memenuhi kriteria. Data yang digunakan merupakan data primer yang 
didapat langsung dari penyebaran kuisioner dengan metode purpose sampling di Andre Foto 
Studio. Penelitian ini menggunakan penelitian deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. Hasil dari 
penelitian ini secara simultan bahwa Kualitas Pelayanan, Harga, dan Citra Merek berpengaruh 
terhadap Loyalitas Pelanggan dengan nilai F hitung sebesar 17,019. Hasil penelitian secara parsial 
variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 
dengan t hitung sebesar 1,333 dan nilai sig 0,186. Variabel Harga berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan dengan t hitung sebesar 3,757  dan nilai sig 0,000, dan 
variabel Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan dengan t 
hitung sebesar  3,692 dengan nilai sig 0.000. 
 
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Citra Merek, Loyalitas Pelanggan 
Abstract 
The purpose of this research is to investigate the influence of service quality, price and 
brand image to customer loyalty. The population in this research are those customer that have used 
the service  at Andre Photo Studio Palembang, while the sample that is used in this research is 97 
respondents that have been fulfilled the criteria. Data that is used in is primary data which was get 
directly from distributing questionnaires at andre photo studio use purpose sampling method. This 
research used descriptive research with quantitative approach. The result from this research 
simultaneously shows that service quality, price and brand image influenced towards customer 
loyalty. The result from this research simultaneously is service quality, price and brand image 
influenced customer loyalty with F count is 17,019. The result of this research partially the variable 
of service quality influenced negatively and not significantly to customer loyalty with t count is 
1,333 and significance 0,186. The variable of price influenced positively and significance 0,000 
and the variable of brand image influenced positively and significantly to customer loyalty with t 
count is 3,692 with significantly 0,000. 
 
Key Words: Service Quality, Price, Brand Image, Customer Loyalty. 
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1. Pendahuluan 
Perkembangan usaha bisnis dalam era globalisasi saat ini semakin pesat ditandai dengan 
tingkat persaingan antar perusahaan yang semakin kompetitif. Pemasaran merupakan salah satu 
kegiatan pokok yang dilakukan perusahaan untuk mencapai tujuan, dan keberadaan sebuah merek 
menjadi simbol serta identitas tersendiri dalam meluncurkan sebuah produk ke pasaran. Salah satu 
bisnis yang dapat berkembang sangat pesat saat ini adalah di bidang cuci cetak foto studio. Foto 
studio berlomba-lomba untuk memasarkan brand masing-masing akan tetapi tidak terlepas dari 
kualitas dan pelayanan. Salah satu studio foto yang sedang maju pesat di Kota Palembang adalah 
Andre Foto Studio. 
 
Andre Foto dapat mempertahankan loyalitas pelanggan dengan selalu mempertahankan 
kualitas pelayanan, kualitas harga dan citra merek yang mereka pertahankan selama ini. Pelayanan 
yang diberikan Andre Foto Studio sudah memenuhi standarisasi kualitas dimensi dari pelayanan itu 
sendiri. Andre Foto selalu menjaga harga sesuai harga pasaran dan tidak terlalu membebankan 
konsumen. Persepsi masyarakat tentang Andre Foto adalah masyarakat menganggap Andre Foto 
adalah foto studio dengan kualitas pass foto yang baik. 
 
Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan sebelumnya, penelitian dilakukan untuk 
melihat analisis pengaruh kualitas layanan, harga, dan citra merek terhadap loyalitas pelanggan 
pada konsumen Andre Foto Studio, baik secara parsial maupun simultan. Serta diharapkan berguna 
untuk Penulis, penelitian lain, dan Andre Foto Studio. 
 
2. Landasan Teori 
 
Menurut  Kotler  dan  Amstrong (2002) Pemasaran  adalah  serangkaian proses  yang  dilakukan  
oleh  perusahaan  untuk  menciptakan  suatu  nilai  bagi pelanggan  dengan  menciptakan,  
menghantarkan,  dan  mengkomunikasikan  nilai pelanggan yang unggul. 
 
Menurut Tjiptono & Chandra (2012) Konsep kualitas dianggap sebagai ukuran kesempurnaan 
sebuah produk atau jasa yang terdiri dari kualitas desain dan kualitas kesesuaian (conformance 
quality). Kualitas desain merupakan fungsi secara spesifik dari sebuah produk atau jasa, kualitas 
kesesuaian adalah ukuran seberapa besar tingkat kesesuaian antara sebuah produk atau jasa dengan 
persyaratan atau spesifikasi kualitas yang ditetapkan sebelumnya  
 
Harga adalah jumlah uang (ditambah beberapa barang kalau mungkin) yang di butuhkan 
untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dari barang beserta pelayanannya (Swastha, 2012, 
h.147) 
 
Kotler  (2013, h.72)  mendefinisikan  citra  merek  atau brand image sebagai  presepsi  
konsumen  tentang  sebuah  merek  yang  ditunjukan  dan  berasosiasi  dalam ingatan 
konsumen 
 
Loyalitas atau kesetiaan didefinisikan sebagai komitmen yang dipegang kuat untuk membeli atau 
berlangganan lagi produk atau jasa tertentu di masa depan. Loyalitas pelanggan akan menjadi kunci 
sukses, tidak hanya dalam jangka pendek tetapi keunggulan bersaing secara berkelanjutan, 
meskipun ada pengaruh situasi dan usaha pemasaran yang berpotensi menyebabkan perubahan 
perilaku (Phlip Kotler dan Keller, 2012). 
 
Haroen (2012:1) mengemukakan bahwa, branding adalah aktivitas yang dilakukan untuk 
membangun persepsi dan kepercayaan orang lain. Branding merupakan kebutuhan dari semua 
orang yang punya kepentingan untuk mendapatkan sesuatu dari orang lain melalui proses-proses 
komunikasi. Untuk kepentingan jabatan politik, maka branding harus dilakukan secara terprogram 
atau terencana secara matang. 
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KerangkaPemikiran yang digunakan di dalam penelitian sebagai berikut: 
 
 
 
Pada gambar diatas, dapat dilihat bahwa Kualitas Pelayanan (X1), Harga (X2) dan Citra 
Merek (X3) adalah variabel independen dan Loyalitas Pelanggan (Y) adalah variabel dependen. 
Secara Parsial, ketiga variabel independen itu berpengaruh satu per satu terhadap kepuasan 
konsumen. Secara simultan, ketiga variabel tersebut berpengaruh langsung ke variabel dependen. 
 
3. Metodologi Penelitian 
 
Jenis penelitian yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian Deskiptif  
dengan pendekatan kuantitatif yaitu untuk mengetahui nilai variabel mandiri, baik satu variabel 
atau lebih (independen) tanpa membuat perbandingan, atau menghubungkan dengan variabel lain. 
 
Objek penelitian yang diteliti disini adalah menganalisis pengaruh kualitas layanan, 
harga, citra merek  terhadap loyalitas pelanggan (studi kasus konsumen Andre Foto 
Studio). Subjek penelitian adalah Andre Foto Studio Palembang. 
 
Populasi dalam penelitian ini, populasi yang digunakan adalah konsumen Andre Foto Studio 
yang  berjumlah 3745 orang, Sampel yang digunakan adalah seluruh konsumen Andre Foto Studio 
yang berada di Kota Palembang sebanyak 97 orang (dengan menggunakan Purposive sampling). 
 
Jenis data yang digunakan dalam  penelitian ini adalah data primer dan sekunder. Pada 
penelitian ini teknik pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner. Pengolahan data dengan 
uji validitas, uji reliabilitas, analisis regresi, uji asumsi klasik serta uji t dan uji F.  
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4. Hasil Dan Pembahasan 
 
Hasil pengolahan data yang sudah dilakukan terhadap variabel bebas dan variabel terikat dapat 
dilihat berdasarkan tabel 4.1 
Tabel 4.1 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .595
a
 .354 .334 1.873 
a. Predictors: (Constant), Citra Mrerek, Harga, Kualitas Pelayanan 
 
Berdasarkan tabel tersebut nilai R Square sebesar 0,595 atau 59,5%. Hal ini berarti  variabel  
Loyalitas Pelanggan dipengaruhi oleh variabel Kualitas Pelayanan, Harga, dan Citra Merek  
sebesar 59,5%..  Persamaan Regresi Linier Berganda hasil pengolahan data yaitu pada tabel 4.2 
Tabel 4.2 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 7.059 2.607  2.708 .008 
Kualitas Pelayanan .159 .119 .124 1.333 .186 
Harga .434 .116 .328 3.757 .000 
Citra Mrerek .429 .116 .343 3.692 .000 
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 
Loyalitas Pelanggan = 7,059 + 0,159 Kualitas Pelayanan+ 0,434 Harga + 0,429 Citra 
Merek = e 
 
Persamaan di atas menggambarkan jika nilai variabel bebas nol, maka Loyalitas Pelanggan 
sebesar 7,059. Koefisien regresi sebesar 0,159 berarti jika nilai variabel Kualitas Pelayanan naik 
sebesar 1% maka akan meningkatkan nilai Loyalitas Pelanggan sebesar 0,159. Nilai koefisien 
Harga sebesar 0,434 menggambarkan jika variabel Harga  naik sebesar 1% maka akan 
meningkatkan nilai Loyalitas Pelanggan sebesar 0,434. Variabel Citra Merek dengan nilai koefisien 
sebesar 0,429, jika nilai Citra Merek meningkat sebesar 1% akan meningkatkan nilai Loyalitas 
Pelanggan sebesar 0,429.  
Hasil uji t untuk variabel Usia sebesar 1,333, dan sig sebesar 0,186 maka dapat 
disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Keuangan. 
Variabel Harga dengan tingkat signifikansi sebesar 0,00, maka dapat disimpulkan bahwa Harga  
berpengaruh signifikan positif terhadap Loyalitas Pelanggan Citra Merek dengan nilai signifikansi 
sebesar 0,000, maka dapat disimpulkan bahwa Citra Merek berpengaruh signifikan positif terhadap 
Loyalitas Pelanggan.  
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Tabel 4.3 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 179.156 3 59.719 17.019 .000
b
 
Residual 326.329 93 3.509   
Total 505.485 96    
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), Citra Mrerek, Harga, Kualitas Pelayanan 
 
 
Hasil perhitungan uji F dengan nilai signifikansi sebesar 3,09 dan nilai F hitung adalah 
sebesar 17,019, menunjukkan adanya  pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, Citra Merek secara 
simultan terhadap Loyalitas Pelanggan. 
 
5. Kesimpulan Dan Saran 
 
Variabel Harga dan Citra Merek berpengaruh signifikan terhadap tingkat Loyalitas 
Pelanggan, Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap tingkat 
Loyalitas Pelanggan. Variabel Kaulitas Pelayanan, Harga, dan Citra Merek  memiliki pengaruh 
secara simultan terhadap Loyalitas Pelanggan pada konsumen Andre Foto Studio Palembang. 
 
Untuk Andre Foto Studio diharapkan dapat lebih meningkatkan kualitas pelayanannya lagi 
seperti penambahan fasilitas tempat duduk, memakai seragam yang sama antara karyawan, lebih 
bersikap ramah terhadap pelanggan dan penambahan fasilitas lainya agar pelanggan nyaman dan 
mendapat kepuasan atas pelayanan. Untuk peneliti selanjutnya diharapkan penelitian ini dapat 
dijadikan sebagai bahan referensi untuk penelitian selanjutnya dan dapat dijadikan sebagai 
penelitian lanjutan yang akan dilakukan oleh peneliti lain dengan mengubah variabel dan faktor 
yang dapat mempengaruhi tingkat loyalitas pelanggan. 
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